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Resumo

Inserido no modelo do comportamento alimentar contemporaneo, verifica-se 0 expressivo
namero de individuos que realizam suas refeicbes no campus do Funddo da UFRJ. A
necessidade de diagnosticar a atual situacdo fisico-funcional e organizacional dos servigcos
de alimentagdo permissionarios localizados no campus € essencial tendo em vista a
proposicdo de regulamentacdo destes e garantia da oferta de servigcos de qualidade para
uma melhor qualidade de vida na cidade universitaria. O universo da pesquisa foi
constituido por servicos de alimentagdo que atuam de forma legalizada no campus e a
amostra foi constituida de nove gestores. Destes, 43% possuem 2° grau completo e por
mais que de exercam cargo de grande responsabilidade apenas trés dos entrevistados
realizaram curso com énfase em gestdo de negdcios. N&o h& conhecimento, de fato, por
parte dos gestores sobre as normas da Vigilancia Sanitaria. Apesar dos gestores citarem o
cliente como um dos itens mais importantes para 0 sucesso do servico, ndo possuem
informacBes necessarias de como atender a clientela, uma vez que apenas um gestor
realiza algum tipo de pesquisa com o publico. Os dados reforcam a realidade de que ha
falta de preparo dos gestores dos servicos de alimentacdo localizados no CCS-UFRJ. O
diagnéstico situacional por meio de entrevistas a fim de identificar possiveis falhas e
problemas pbdde fornecer subsidios futuros para implantacdo, execucdo e avaliagdo de
intervengdes da area de gestdo de servigos de alimentacéo.
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1-Introducéo
1.1- Alimentacéo e saude

O estado nutricional dos individuos é caracterizado por grande dinamismo e decorre
essencialmente do equilibrio entre trés fatores: composi¢céo da alimentacéo (tipo e
guantidade dos alimentos ingeridos), necessidades do organismo em calorias e
nutrientes e eficiéncia do aproveitamento bioldégico dos alimentos. Combinacdes
adequadas desses trés fatores, comportando razoaveis margens de variacdo para
cada fator, propiciam ao individuo um estado nutricional 6timo, compativel com o

pleno exercicio de todas as suas funcdes vitais (MONTEIRO, 2004).

Uma alimentacdo equilibrada em principios nutritivos assegura crescimento e
desenvolvimento normais, aumenta a resisténcia as doengas, possibilita a
prevencdo de doencgas cronico-degenerativas, retarda o envelhecimento além de
assegurar o bem-estar mental (OLIVEIRA & ALVES, 2008).

O aumento de evidéncias cientificas de que os prejuizos decorrentes do consumo
alimentar insuficiente ou excessivo provocam alteracdes significativas no estado de
saude do individuo, ocasionou o reconhecimento da importancia dos estudos da
alimentacao e nutricdo (MONTEIRO, 1995).

1.2 - A alimentagéo fora do lar

O estilo de vida contemporaneo, caracterizado pela urbanizacdo das cidades,
intensificacdo do trabalho feminino, dificuldades impostas por longos
deslocamentos, extensa jornada de trabalho, maior oferta de produtos
industrializados, ampliacdo do numero e da diversificagdo dos servicos de
alimentacao, evolugéao das formas de distribuicdo dos alimentos e forte abordagem
do marketing, resulta em uma busca por praticidade e conveniéncia modificando
assim o comportamento alimentar (NOVAES, 2004). Essa busca aliada a falta de
tempo e a distancia entre o local de trabalho e a residéncia fez com que as pessoas
mudassem seus habitos alimentares, influenciando no aumento do consumo de
refeicOes fora de casa (PASSADOR et al, 2006).

Para Barros (2005), comer fora de casa deixou de ser uma pratica reservada a

ocasides especiais e se tornou uma necessidade imposta pelos ritmos da vida atual,



pois além de solucionar problemas como a falta de tempo ou a auséncia de vocacao

culinéria, a opcédo de comer fora pode ter suas compensacdes psicoldgicas.

No Brasil a primeira pesquisa realizada a medir o consumo de alimentos fora do
domicilio foi realizada em 1975, denominada Estudo Nacional de Despesas
Familiar, ENDEF. Naquele ano a alimentacéo fora do domicilio representava 9,7%
das despesas com alimentos. A Pesquisa de Orcamentos Familiares (POF),
realizada pelo IBGE - Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica em 2002-2003
revelou que, no periodo de 30 anos, as despesas com alimentacao fora do domicilio
aumentaram para 24,0% (NOVAES, 2004) e que o percentual de brasileiros que
trocou a refeicdo feita em casa pelas opcdes que se encontram disponiveis no

mercado passou de 7% para 25%.

Fatores, como a insercdo da mulher no mercado de trabalho, a grande
movimentacao de pessoas devido ao fluxo de turismo, a maior oferta de servigos de
alimentacdo, as melhorias observadas no poder aquisitivo das familias de menor
renda, com a valorizagdo do salario minimo e a complementagcdo da renda,
reforcam a tendéncia de que esse crescimento se mantenha estavel e proporcional
ao desenvolvimento do pais, a exemplo do que ocorre em paises com renda
elevada, como os Estados Unidos, onde 46,2% das despesas alimentares referem-

se a alimentacao fora de casa (SALAY, 2005).

Segundo Cavalli & Sally (2007), 25% do orcamento do brasileiro foi gasto com
refeicbes fora de casa. Estima-se que em 2010, esse numero deva alcancar a
marca de 30,1%. Prevé-se, também, que em 2012 o brasileiro fara duas refeicbes
fora de casa diariamente e o maior crescimento dessa forma de alimentacéo estara
concentrado no café da manh&, que devera crescer 13% no periodo, e no lanche da
tarde, com previsao de crescimento de 15%. Daqui a 15 anos, 40% das despesas
de alimentacdo no pais corresponderdo as realizadas fora de casa (NOVAES,
2004).

Esta mudanca de habitos do consumo de dentro para fora do lar vem alterando o
perfil nutricional do brasileiro trazendo, como consequéncia, inameros problemas
para a saude do individuo, em especial aquelas relacionadas ao excesso de peso.
Recentemente, os resultados da POF de 2008-2009 (IBGE, 2010) reforcaram o



alerta sobre uma das principais preocupac¢des com relacao a saude da populacédo: o

acelerado crescimento da obesidade em todas as faixas etarias.

A Pesquisa Nacional de Saude do Escolar (PeNSE), em 2009, avaliou o estado
nutricional dos escolares que estavam freqtientando o 9° ano do ensino fundamental
nas 26 capitais brasileiras e no Distrito Federal (IBGE, 2009). O principal problema
nutricional verificado pela PeNSE foi o excesso de peso, que compreende o
sobrepeso (peso acima do recomendado pela OMS) e a obesidade (excesso de
peso cronico, segundo a OMS). As capitais com maiores frequéncias de obesidade

foram Porto Alegre, Rio de Janeiro e Campo Grande.

Para atender a demanda por refeicbes fora do lar, cresce 0 numero de
estabelecimentos que prestam este servico. Segundo a Associagcédo Brasileira de
Bares e Restaurantes - ABRASEL, os servi¢os de alimentacgdo cresceram 15,5% em

2008 em relacdo ao ano de 2007.

Entende-se por servicos de alimentacdo a atividade de preparo de alimentos que
ocorre fora do domicilio, podendo, porém ser consumida em qualquer lugar.
Entretanto, ndo existe uma definicdo exata do termo. O segmento de servigos de
alimentacao é bastante amplo e segundo a Associagao Brasileira das Industrias de
Alimentacdo - ABIA, abrange oito sub-canais de distribuicdo, divididos em dois
grupos: servico publico ou institucional que envolve os canais ligados ao governo
(postos de saude, presidios, merenda escolar) e servigos privados que engloba as
redes de fast-food, bares, restaurantes comerciais, hotéis, empresas de refeigbes
coletivas (CHIEREGATTO & CLARO, 2010; MOURA & ALLIPRANDINI, 2004).

1.3 — Sistemas de Alimentacao da Universidade Federal do Rio de Janeiro (UFRJ)

A UFRJ foi criada por um decreto do presidente Epitacio Pessoa, no dia 7 de
setembro de 1920, com o nome de Universidade do Rio de Janeiro. Em 1931, a
universidade passou pela Reforma Francisco Campos do Ensino Superior, que a
reorganizou e a instituiu como Universidade do Brasil, denominacdo que manteve
até 1965, quando recebeu a designacdo de Universidade Federal do Rio de Janeiro
(OLIVEIRA, 2007).

Novas realidades nos planos académico, tecnoldgico, institucional e urbanistico

estdo exigindo uma atualizagdo de conceitos e diretrizes, que possibilitem & UFRJ
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avancar em direcdo as transformacfes que a realidade objetiva, renovando e
fortalecendo os vinculos que ligam a Universidade a sociedade brasileira e a cidade

do Rio de Janeiro.

O projeto da nova Cidade Universitaria de 2020 tem por objetivo assumir
caracteristicas e a imagem de uma universidade que aplica os conhecimentos que
produz e que pratica 0s compromissos sociais e ambientais que defende, além de
pretender fornecer condi¢cdes adequadas de trabalho e atencdo a qualidade de vida
de professores, técnico-administrativos e estudantes.

Inserido no modelo do comportamento alimentar contemporaneo, verifica-se o
expressivo numero de individuos que realizam suas refeicbes no campus da cidade
universitaria, também denominado Fund&o, da UFRJ. A localizacdo do campus,
afastado do centro comercial e o regime de estudo em periodo integral, adotado por
parte das unidades académicas, inviabiliza o deslocamento para outras pracas de
alimentacdo. Nesse contexto, destaca-se que circulam na cidade universitaria,
diariamente, 22 mil alunos, 8.200 servidores técnico-administrativos, 1.700 docentes
além de outras pessoas da comunidade e visitantes que representam consumidores

potenciais.

A UFRJ possui o Restaurante Universitario (RU) Central e o refeitorio-satélite da
Faculdade de Letras, que fazem parte do Sistema de Alimentacdo, cuja proposta é
desenvolver um modelo pioneiro de alimentacdo em relagdo ao ja existente

atualmente dentro das universidades do pais.

O RU Central e seus satélites fornecem alimentacdo equilibrada, com o
acompanhamento e assessoramento do Instituto de Nutricdo Josué de Castro/UFRJ
no controle da qualidade e no gerenciamento das atividades. Este servigo funciona
sob a modalidade de gestéo terceirizada e transportada. Atualmente, os servigcos de
alimentacdo gerenciados pela UFRJ no campus do Funddo atendem apenas 10%
dos estudantes. Para atender os 90% restantes existem outros servicos de
alimentacdo, considerados como periféricos, uma vez que ndo sao gerenciados
diretamente pela universidade. Nestes, incluem-se 0s permissionarios, que por meio
de contratos e/ou licitacbes adquirem o direito de usufruir o espaco dentro da
universidade. Esses servicos se consolidaram sob a forma de cantinas,

restaurantes, lanchonetes, entre outros, instalados em diferentes locais do campus.



A necessidade de diagnosticar a atual situacéo fisico-funcional e organizacional dos
servicos de alimentacdo permissionarios localizados no campus da cidade
universitaria da UFRJ é essencial tendo em vista a proposicao de regulamentacao
destes servigos, implantagdo de um sistema que garanta a oferta de servigos de
gualidade para os consumidores de forma que obtenham maior satisfacdo com os

servicos prestados e também, para uma melhor qualidade de vida no campus.

Partindo-se do pressuposto de que a alimentacdo é importante para o desempenho
e desenvolvimento do individuo e que a universidade tem a responsabilidade de
garantir a qualidade da prestacdo de servigcos daqueles que fornecem alimentacéo
no campus, pergunta-se: Os servicos que integram o Sistema de Alimentacdo da
UFRJ contemplam esses preceitos? Conhecer o perfil dos gestores dos servigos de
alimentacdo permissionarios localizados no Centro de Ciéncias da Saude (CCS) é
aspecto importante do diagnostico dos servicos de alimentacdo que integram o

Sistema de Alimentacédo da UFRJ.

2 -Metodologia

Este trabalho possui um carater exploratorio, por assumir como principal objetivo o
fornecimento de diretrizes para um melhor entendimento da problematica
enfrentada. O universo da pesquisa foi constituido por servicos de alimentacéo que
atuam de forma legalizada no campus da cidade universitaria da UFRJ. A amostra
nao probabilistica, do tipo intencional ou de conveniéncia, foi constituida de 9 (nove)
gestores de servigos de alimentacéo localizados no Centro de Ciéncias da Saude,
na Cidade Universitaria da Ilha do Funddo. Segundo Dencker (2003) o emprego da
técnica de amostragem por conveniéncia é utilizada em pesquisas piloto para

levantamento de problemas, testes de questionarios, entre outros.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevista individual estruturada, com 31
perguntas determinadas, sendo 17 abertas e 14 fechadas. A entrevista individual
apresenta-se como uma das formas para obtencdo de dados, visto que tem por
finalidade entender o significado que os entrevistados atribuem as questbes e

situacOes relacionadas ao tema em estudo.



Os dados obtidos das questdes objetivas foram tabulados e sujeitos a analises
simples. Os dados das questfes subjetivas foram categorizados considerando as

similaridades entre as respostas e analisados segundo o método da interpretacao.

3 - Resultados e Discussao

A amostra constituiu-se de gestores de 4 (quatro) restaurantes, 1 (uma) pizzaria, 1
(uma) loja de doces e 2 (duas) lanchonetes. O gestor de uma lanchonete se recusou
a terminar a entrevista e foi excluido da pesquisa. Outro gestor era responsavel ao
mesmo tempo pela pizzaria e por um restaurante, totalizando 7 (sete) gestores

entrevistados.

Dos 7 (sete) gestores, 5 (cinco) eram do sexo masculino e 2 (dois) do sexo
feminino, sendo que no total, 4 (quatro) eram proprietarios do servigo. A média de
idade dos gestores foi 41,5 + 12,3 anos desvios-padrdo. Todos o0s gestores
relataram possuir algum tipo de contrato assinado com a Universidade, porém o
tempo estabelecido pelo mesmo nao é conhecido com exatiddo pelos gestores, que

relataram prazos com variagdo mensal a até de cinco em cinco anos.

Ha predominancia (43%) de gestores com 2° grau completo, o que denota o
amadorismo na gestao dos servicos avaliados deste setor da economia. O tempo na
atual funcdo de gestor do servico variou de sete meses a 20 anos, sendo que
nenhum destes exerceram fungao diferente no atual local de trabalho. Com base no

gréafico 1, pode-se observar o grau de escolaridade dos entrevistados.

Apesar de exercerem cargo de grande responsabilidade apenas trés dos
entrevistados realizaram curso com énfase em gestdo de negocios. Dos gestores,
75% realizam alguma acdo com relagéo ao controle financeiro. Dentre as citadas
estdo a responsabilidade de avaliar a compra de produtos, calcular despesas com
mao-de-obra e avaliar lucro. Vale ressaltar que realizam tais acfes apesar da

maioria ndo ter tido em nenhum momento nog¢des da area de negocios.
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Figura 1- Escolaridade dos gestores dos servi¢os de alimentacédo do CCS-
UFRJ

Fonte: O autor

Aos serem questionados sobre o conhecimento quanto as normas da Vigilancia
Sanitaria todos relataram conhecé-la apesar de apenas trés efetivamente terem
conhecimentos sobre o Manual de Boas Praticas (MBP). Tal questdo nos evidencia
gue provavelmente ndo ha conhecimento, de fato, sobre as normas, mas sim sobre
as exigéncias feitas pelos funcionéarios da vigilancia sanitaria durante as visitas aos
locais. Dois gestores relataram possuir dificuldades em aplicar as solicitacbes da

vigilancia sanitaria, fato que foi associado a falta de espaco do lugar.

Apesar de mostrarem conhecimento sobre o MBP e de reconhecerem sua
importancia ainda que pela minoria dos gestores, nenhum dos servigos investigados
0 possui. Um dos gestores afirma néo té-lo, pois sabe que este ndo seria aplicado

no proprio servico.

Dentre os varios aspectos relativos a crescente demanda pelos servicos de
refeicbes fora do lar, a qualidade sanitaria dos produtos oferecidos configura
guestdo fundamental, principalmente ao considerar a amplitude do publico atendido
(CARDOSO, SOUZA & SANTOS, 2005). O preparo higiénico dos alimentos e a
educacéo das pessoas envolvidas no mesmo sao linhas fundamentais na prevencéo

de doencas transmitidas por alimentos (VIEIROS et al., 2009). Diante destes fatos, é



importante reforcar que a atuacdo dos profissionais responsaveis pela qualidade
nas unidades de alimentacédo deve ser eminentemente preventiva a fim de garantir
aos consumidores o acesso a alimentos seguros, que promovam a saude dos
consumidores e que ndo acarretem prejuizos ao bem estar destes. No Brasil, o
direito da populacdo ao acesso a alimentos seguros € amparado pelo Codigo de
Defesa do Consumidor, que atribui esta responsabilidade, também, aos servigos de

alimentacgao.

O controle de qualidade sobre os produtos alimenticios vendidos em servi¢os € de
extrema importancia. Variadas foram as respostas dos gestores entrevistados a
respeito dos controles realizados por eles sobre os produtos vendidos. As citadas
foram sobre aspectos legais (data validade, controle de temperatura dos alimentos e
balcbes de distribuicdo e camaras frigorificas, controle armazenagem dos alimentos)
e aspectos de higiene (despejo de sobras no lixo, producdo de alimentos feitos em

casa, visita a revendedores dos produtos vendidos).
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Seguranca de alimentos é a garantia do consumidor adquirir um alimento com
atributos de qualidade que sejam do seu interesse, entre 0s quais se destacam 0s
atributos ligados a satde e seguranca (SPERS, 1993 apud in ALCANTARA et al.,
2006). Com relacdo a expressao “seguranca de alimentos”, apenas dois gestores
afirmaram ter conhecimento sobre. Ainda assim foi questionado a todos o que
achavam que se referia tal expressdo. A maioria (5 gestores) relacionou com
higienizacdo e armazenagem de alimentos. As respostas fornecidas demonstram
uma percepcao inadequada e um conhecimento precario sobre o que realmente &
seguranca de alimentos. Ponto delicado que deve ser observado nos servigcos de
alimentacdo, no que diz respeito a higiene de processamento, armazenagem e
manipulacéo de alimentos. Um Unico problema de contaminac&o alimentar pode ter
consequéncias desastrosas para o empreendimento. As empresas desse ramo
devem buscar constantemente padrdes de higiene mais eficazes em cada etapa do
processo de fornecimento, para diminuir a face vulneravel do negécio (OLIVA &
SANTOLIA, 2007).

A crescente demanda por servicos de alimentacao fora do lar torna imprescindivel o
conhecimento, por parte desses servigos, das necessidades e preferéncias do
consumidor, uma vez que o ato de se alimentar envolve, além das questdes

sensoriais e nutricionais, relagdes sociais e culturais (PAULA & DENCKER, 2007).



Aliar esse conhecimento as praticas gerenciais garante a satisfacédo do cliente e um

melhor desempenho do servico.

E sempre oportuno avaliar o nivel de satisfacdo do cliente, a fim de comparar
intencdes com realizagcdes, de forma a criar possibilidades que aproximem a
segunda da primeira, bem como para utilizar o beneficio da aprendizagem em favor
das partes envolvidas. As informacdes sobre os niveis de satisfacdo dos clientes
constituem uma das maiores prioridades de gestdo nas empresas comprometidas
com qualidade de seus produtos e servicos. Elevados escores de satisfacdo dos
clientes sdo acompanhados por uma rentabilidade acima da média das empresas. A
satisfacdo dos consumidores também é importante por ser considerado um agente-
chave na mudanca de atitude baseada na experiéncia (SOUTO & OLIVEIRA, 2006;
SIEBENEICHLER et al., 2006).

Apesar de trabalharem diretamente com o publico, apenas um gestor relatou
realizar algum tipo de pesquisa junto aos clientes. A preferéncia dos clientes quanto
aos produtos vendidos, segundo os gestores que nao realizam nenhuma pesquisa,
é feita por experiéncia pessoal ou pela fila que se forma no servico de alimentacdo
ou ainda pela saida dos produtos. Entender o comportamento de compra dos
consumidores é essencial para a determinacdo das estratégias de organizacoes
publicas e privadas na implementacdo de padrdes de qualidade e métodos de
producéo de alimentos (ALCANTARA et al., 2006). Todos os gestores afirmaram
gue sao abertos a queixas e sugestdes dos consumidores, mas nao possuem

nenhum método para tal, como por exemplo, caixa de sugestdes.

Analisando o aspecto gerencial, a satisfacdo é hoje uma meta perseguida pelas
empresas, pois clientes satisfeitos sdo menos suscetiveis a mudangcas de marca,
tendem a estabelecer vinculo emocional com a empresa, promovem o boca a boca
positivo, sdo mais rentaveis e tendem a ser mais leais (SALAZAR, LUCIAN &
CAVALCANTI, 2006).

Segundo Salazar, Lucian & Cavalcanti (2006) cinco sao os atributos importantes
para a escolha de um restaurante: qualidade da comida, variedade do cardapio,
preco, atmosfera e fatores de conveniéncia. Foi solicitado aos entrevistados que
colocassem em ordem de importancia nove itens descritos que considerassem

imprescindiveis ao sucesso do negécio. De acordo com Santolia (2006) essa escala
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mede somente a importancia relativa, ou seja, a importancia de cada variavel. O
atendimento ao cliente foi citado como o mais importante seguido de bons precos e,
como menos importante, a andlise financeira seguida pela propaganda. As
respostas foram variadas mostrando total diferenca do ponto de vista dos negdécios
entre 0s gestores, por mais que 0s servicos se localizem no mesmo ambiente.
Apesar da citacdo do item mais importante estar relacionado ao cliente, talvez os
gestores ndo tenham conhecimento necessario de como realizad-lo uma vez que
apenas um gestor, como citado anteriormente, realiza algum tipo de pesquisa com o

publico atendido.

Compreender a importancia de se criar condicbes para que os funcionarios
participem efetivamente do trabalho é uma estratégia fundamental para se alcancar
0 sucesso (SOUTO & OLIVEIRA, 2006). Apenas trés gestores realizam algum tipo
de treinamento aos funcionarios, sendo que destes um realiza palestras educativas
mensalmente, o segundo fornece informacdes diretas aos funcionarios baseado no
proprio conhecimento e o terceiro possui servicos de uma nutricionista para tal.
Todos os entrevistados realizam avaliacdo do tratamento dos funcionarios com os
clientes, com excecdo de um gestor, que nao o realiza, pois considera nao ser
necessario uma vez que o0 negoécio € uma empresa familiar, e assim, todos os
funcionarios sdo parentes. Embora a qualidade do atendimento seja reconhecida
como um fator importante para a satisfagdo do consumidor, no contexto de
pequenas empresas nem sempre essa importancia é levada em conta (FABI &
SETTE, 2006).

Uma das questdes realizada foi sobre quais eram os conhecimentos necessarios
para ser um gestor. As respostas foram “responsabilidade e comprometimento”,
“aperfeicoamento com cursos”, “manipulacdo de alimentos”, “marketing”, “agilidade
e flexibilidade”, “saber lidar com o cliente”, “conhecimento desde a manipulacédo ao
controle com os clientes”. Observa-se diversificacdo de opinides, evidenciando a

auséncia de conceitos importantes sobre gestao por parte dos entrevistados.

Foram questionadas as vantagens e desvantagens de estarem localizados dentro
de um campus universitario. As vantagens citadas foram: “estar em contatos com os
alunos”, “trabalhar com publico amplo”, “consumidores com nivel superior”, “publico

diferenciado”, “publico jovem com bom entendimento”, “trabalhar de 22 a 62 feira”,
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“seguranca e bom publico”. Com relacdo as desvantagens o mais citado foi a

existéncia de férias e feriados que ocasionam diminui¢do das vendas.

5 - Conclusdes

Os dados reforcam realidade de que ha falta de preparo dos gestores dos servigos
de alimentacao localizados no CCS-UFRJ, fato preocupante uma vez que o ato de
preparar o alimento em casa ndo € o mesmo que servi-lo para a populac¢éo, com 0s
mesmos padrdes de qualidade, higiene e satisfagdo. O diagnéstico situacional por
meio de entrevistas a fim de identificar possiveis falhas e problemas p6de fornecer
subsidios futuros para implantacdo, execucao e avaliacdo de intervencdes da area

de gestéo de servigos de alimentacéo.
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